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“LOS PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN Y SU INFLUENCIA SOBRE EL 
DESEMPEÑO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA COMPAÑÍA 
MAPFRE PERÚ, SEDE CASA CENTRAL, EN EL AÑO 2015”. 
 
INTEGRANTE: BERNAL HIDALGO. Gian Franco   CÓDIGO 
1420121 
 
UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DEL PERÚ 
 
El siguiente trabajo de investigación tiene la finalidad de determinar la 
influencia de los programas de capacitación sobre el desempeño laboral del 
personal administrativo de Mapfre Perú, sede Casa Central, ya que hoy en día las 
compañías no sólo necesitan contar con personal altamente calificado, sino 
también, por ello, se necesita que los colaboradores obtengan necesarios recursos 
para potenciar sus conocimientos y habilidades. 
Este proyecto corresponde básicamente a un estudio de investigación donde 
planteamos dos hipótesis. También, se hizo un trabajo de campo, realizando 
encuestas a 20 colaboradores administrativos de la compañía que llevaron los 
programas de capacitación, los cuales nos dieron diversas opiniones, donde se 
pudo notar que un gran porcentaje de los colaboradores sostienen que los 
programas de capacitación les permitió ser más competitivos, conocer más el 
mercado de los seguros y contar con más herramientas de gestión y liderazgo. 
Todo ello nos lleva a la conclusión que sí existe una influencia de las 
capacitaciones sobre el desempeño laboral. 
PALABRAS CLAVES: Programas de Capacitación – Desempeño Laboral- 









“THE PROGRAMS CAPACITATION AND ITS INFLUENCE IN THE LABOR 
PERFORMACE OF THE CLERICAL STAFF OF THE COMPANY MAPFRE PERÚ, 
SEDATE CASA CENTRAL, IN THE YEAR 2015”. 
 
STUDENT: BERNAL HIDALGO, Gian Franco                 PASSWORD: 1420121 
 
UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DEL PERÚ 
 
The present research work aims to determine the influence of training 
programs on the job performance of Mapfre Perú, Headquarters Headquarters 
administrative staff, since nowadays companies not only need to rely on highly 
qualified personnel, but also, it is necessary that the contributors have the resources 
needed to enhance their knowledge and skills. 
This project basically corresponds to a research study where we consider two 
scenarios. Also, a field work was carried out, performing surveys 20 administrative 
employees of the company, which gave us different opinions, where it was noted 
that a large percentage of contributors argue that training programs allowed them 
to be more competitive, more know the insurance market and have more tools of 
management and leadership.   
All this leads us to the conclusion that there is an influence of the training on 
the job performance. 
 
KEY WORDS: Programs of capacitation – labor performance – Mapfre Perú – 
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Todas las organizaciones, sean instituciones o empresas que no tengan fines 
de lucro, se constituyen como fuente de desarrollo, por ende, son un conjunto de 
colectividades que constituyen una sociedad. 
Es por esto que es necesario mantener capacitados a todo nuestro personal, 
brindándoles herramientas de gestión y liderazgo para que puedan llevar a la 
compañía a ser más competitiva, generando mayores beneficios para sus clientes, 
accionistas y la comunidad. 
En el presente trabajo desarrollaremos cuatro capítulos importantes, en 
donde, el primer capítulo veremos el planteamiento del problema, la formulación de 
la hipótesis alterna y nula, la justificación de la investigación, los objetivos, fiabilidad 
y viabilidad del proyecto. 
El capítulo dos desarrollaremos todo el marco teórico, se mencionan 
antecedentes nacionales e internacionales, se definen las variables, la población, 
muestra, tipo de estudio el instrumento y la recolección de datos. 
En el capítulo tres y cuatro veremos la tabulación de los resultados y el 
respectivo análisis, también se desarrollan conclusiones y recomendaciones que 





CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1. Planteamiento del problema 
Actualmente nos encontramos en mercados muy competitivos, donde 
las personas deben tomar decisiones correctas, liderar equipos de trabajo, 
conocer sus empresas y generar rentabilidad para los accionistas. Ante esta 
situación, los programas de capacitación, hoy en día, son muy utilizados para 
desarrollar nuevas aptitudes y habilidades que permitan al colaborador 
desempeñarse de la mejor manera. 
El caso de Mapfre no es diferente ya que es un grupo asegurador global, 
de gran dimensión y elevada solvencia, es la aseguradora de referencia en 
España, cuenta con una sólida presencia en varios países; y apuesta 
firmemente por un crecimiento sostenido logrando cumplir las grandes 
necesidades de un mercado que cada día es más globalizado.1 
Es así que, en Mapfre Perú, para seguir aumentando su cuota de 
mercado, enfocan las estrategias de crecimiento en la búsqueda de ventajas 
competitivas basadas en una fuerza de trabajo calificada, el cual es una 
condición muy necesaria para lograr sobresalir en una coyuntura altamente 
dinámica como la nuestra.  
Es por esto, dentro de los planes de Mapfre, está que todo el personal 
conozca el negocio, conozca cómo se dirige una compañía de seguros, 
además que sepan solucionar los conflictos que se puedan presentar de 
manera innovadora, eficiente y con un liderazgo global. 
Pero en la compañía se ha podido notar que el personal administrativo 
cuenta con poca formación en seguros, algunos mandos medios no cuentan 
con el liderazgo esperado por sus subordinados, también se puede notar que 
el colaborador siente la necesidad de conocer los procesos y funcionamientos 
de otras áreas, debido a que son oportunidades de crecimiento profesional. 





Esto explicaría las razones del por qué el personal se siente un poco 
desmotivado, conllevándolos a tener un desempeño que no es lo esperado 
por la compañía, el cual es muy preocupante. 
Para poder cambiar esta percepción, Mapfre empezó a brindar 
capacitaciones en convenio con otras entidades universitarias de muy alto 
nivel, buscando generar grandes beneficios en el desarrollo profesional del 
colaborador y de la compañía, ya que a medida que mayores conocimientos 
y habilidades se obtengan, el personal se sentirá más preparado para afrontar 
los retos que el competitivo mercado asegurador nacional propone y liderar 
los grandes cambios. 
Por lo antes expuesto, en este contexto, es que es necesario determinar 
la influencia que tienen los programas de capacitación en el desempeño 
laboral por todo el personal que cumple funciones administrativas de la 
















1.2. Delimitaciones y Limitaciones de la investigación 
1.2.1. Delimitaciones  
 El presente trabajo se desarrollará en el distrito de Miraflores, 
Departamento de Lima, sede Casa Central. 
 Para nuestra fuente de primera mano se desarrollaron encuestas y 
entrevistas al personal de la compañía Mapfre Perú.  
 La información de nuestra investigación se realizó consultando fuentes 
bibliográficas, en páginas de internet, e informes de investigaciones 
pasadas sobre capacitación y desempeño laboral. 
 
1.2.2. Limitaciones.  
 Este proyecto de investigación solo abarca los puestos de: Gestores, 
responsables y jefes. 
 Políticas internas de seguridad de información de la empresa, cuyo 
incumplimiento lleva a la destitución por falta grave. 
 Las fechas de entrega impuesto por la universidad. 
 Poco tiempo para desarrollar la tesis, debido a que me encuentro 
laborando. 
 Personal que no acceda a resolver las encuestas. 
 Identificar al personal que hayan llevado los tres programas de 
capacitación. 





1.3. Formulación del problema 
1.3.1. Problema General 
¿Qué manera los programas de capacitación influyen sobre el 
desempeño laboral del personal administrativo de la compañía Mapfre 
Perú, sede Casa Central, en el año 2015? 
1.3.2. Problemas Específicos 
¿Cómo el Programa Integral del Seguro (PIS) influye sobre el 
desempeño laboral del personal administrativo de la compañía Mapfre 
Perú, sede Casa Central, en el año 2015? 
¿Cómo el Programa Avanzado de Dirección de Empresas (PADE) 
influye sobre el desempeño laboral de los colaboradores con funciones 
administrativas de la compañía Mapfre Perú, sede Casa Central, en el año 
2015? 
¿Cómo el Programa de Liderazgo influye sobre el desempeño laboral 
de los colaboradores administrativos de la compañía Mapfre Perú, sede 





















1.4.1. Objetivo General 
Determinar si los programas de capacitación influyen sobre el 
desempeño laboral del personal administrativo de la compañía Mapfre 
Perú, sede Casa Central, en el año 2015. 
1.4.2. Objetivos Específicos 
Determinar si el PIS influye sobre el desempeño laboral del personal 
administrativo de la compañía Mapfre Perú, sede Casa Central, en el año 
2015. 
Determinar si el PADE influye sobre el desempeño laboral de los 
colaboradores administrativos de la compañía Mapfre Perú, sede Casa 
Central, en el año 2015. 
Determinar si el programa de Liderazgo influye sobre el desempeño 
laboral del personal administrativo de la compañía Mapfre Perú, sede 





















El siguiente trabajo de investigación que hace referencia a los 
programas de capacitación y su influencia sobre el desempeño laboral es 
justificado, porque se realiza una descripción a partir de un análisis de la 
problemática que se viene dando en Mapfre Perú.  
Asimismo, los resultados de la investigación serán útiles para poder 
determinar, que los programas incluidos en la capacitación tienen 
influencia en el desempeño laboral, los cuales serán de mucha ayuda para 
los gestores de recursos humanos, quienes tendrán la decisión de tomar 
o no las recomendaciones dadas por mi persona, ya que permitirá a la 
compañía formar colaboradores preparados para asumir riesgos, que 
puedan rotar a otras áreas cuando la compañía lo necesite y liderar los 
planes de acción para afrontar los cambios constantes que presenta 
nuestro competitivo mercado. 
También se puede decir que la investigación nos dará un conocimiento 
exacto de qué es lo que piensa el personal administrativo sobre los 
programas de capacitación, si fue beneficioso o no en su crecimiento y 
desempeño laboral, además de dar opciones sobre mejoras que se 
podrían implementar.  
Tomando en cuenta el valor teórico para la justificación podemos 
resaltar a  Rodríguez Domínguez2 quien sostiene que la capacitación es 
de suma importancia porque ayuda a la empresa a generar una mayores 
ganancias y a fomentar actitudes, en base al alcance de los objetivos de 
las organizaciones.  
También, este proceso da ayuda a los colaboradores, porque, da 
espacio al colaborador para que se desempeñe mejor y ponga en práctica 
las variables de crecimiento, motivación, progreso y realización. 
Al mismo tiempo ayuda que los colaboradores se relacionen en grupos 
de trabajos, porque, fomentan una mejora en su comunicación del 
personal administrativo.   
 
                                                          




1.6. Viabilidad y fiabilidad de la investigación 
1.6.1.  Viabilidad 
Esta investigación es viable por contar con el acceso a la empresa, 
como tal, nos permite poder tener información necesaria y veraz para el 
correcto desarrollo del proyecto. Asimismo, con los resultados que se 
obtendrán de las encuestas podremos determinar si los programas de 
capacitación influyeron o no sobre el desempeño laboral, además de 
brindar recomendaciones para seguir potenciando las habilidades de los 
colaboradores de la compañía. 
1.6.2. Fiabilidad 
El presente trabajo es fiable debido a que se realizaron encuestas al 
personal administrativo que llevaron o vienen llevando los programas de 
capacitación desarrollados por la compañía, el cual creemos que es 
suficiente para demostrar la fiabilidad del trabajo, porque son personas 
que nos brindarán información real, fidedigna y con la autoridad suficiente 







CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 
2.1. Fundamentos del caso. 
2.1.1. Variable Independiente. 
 Capacitación: La capacitación es lo que se aprende con la experiencia 
lo cual produce cambios en los colaboradores, además de mejorar su 
capacidad de desempeño en el trabajo, por lo que la capacitación implica 
muchos cambios de conocimientos, habilidades, comportamientos y 
actitudes lo cual significa que todo empleado lo tiene que conocer, para 
saber la forma de trabajar, los colegas tienen que interactuar con actitudes 
ante el trabajo, por ello, las empresas están empleando programas de 
capacitación, lo cual busca transmitir al colaborador cierta información de 
la organización,  cuando se desarrolla habilidades las personas pueden 
elaborar conceptos de mejores niveles, además las personas pueden 
juzgar, actuar, pensar, decidir, razonar en mejores términos.  (Chiavenato 
I. , Gestión del talento humano., 2002, pág. 371) 
 La capacitación permite a las empresas potenciar a sus colaboradores 
con nuevos conocimientos y habilidades, para mejorar el fin y desempeño 
para lograr rentabilidad para la organización. En Mapfre se usan programas 























permite a las 
empresas potenciar a 
sus colaboradores con 
nuevos conocimientos 
y habilidades, para 
mejorar el fin y 
desempeño para 
lograr rentabilidad 
para la organización. 
En Mapfre se usan 
programas como el 
PIS, PADE y los 
programas de 
Liderazgo para lograr 
este fin. 
PIS 
 Conocimiento del seguro 
 Planificación. 
 Resolución de 
problemas 
PADE 
 Trabajo en equipo 
 Conocimiento 






 Manejo de equipos 

















2.1.2. Variable dependiente   
 Desempeño laboral: El desempeño laboral es lo que espera aportar 
mediante el valor en la organización con diferentes capítulos de conducta 
para que un individuo lleva acabo periodos en el tiempo, estas conductas 
son de un mismo individuo y en ocasiones de varios individuos a la vez, lo 
cual contribuye a la eficiencia en la organización. (Palaci F. , 2005, pág. 
155) 
 Son actitudes y comportamientos que muestran los trabajadores, los 
cuales se relevan para alcanzar los objetivos de una empresa, estos 
son medidos a través de la eficiencia, productividad y la satisfacción 
laboral.  
 





Definición Nominal Dimensiones Indicadores 
Desempeñ
o Laboral 
Son actitudes y 
comportamientos que 
muestran los 
trabajadores, los cuales 
se revelan para 
alcanzar los objetivos 
de una empresa, estos 
son medidos a través 
de la eficiencia, 




 Cumplimiento de 
proyectos. 
 Nuevos procesos. 
Satisfacción 
 Clima laboral. 






2.2. Antecedentes de la Investigación.  
Seguidamente, revisaremos las principales investigaciones nacionales 
e internacionales referidas a las variables programas de capacitación y 
desempeño laboral. 
2.2.1. Antecedentes Nacionales.  
 “GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO, CLIMA 
ORGANIZACIONAL Y DESEMPEÑO LABORAL DE LOS 
COLABORADORES DE LA GERENCIA DE SISTEMAS DEL 
MINISTERIO PÚBLICO SEDE LIMA” 
Autor :   
 Pasquel Ruiz, Faswender  
 Urdanigue Contreras, Rosa Cindy 
Año : 2015 
Objetivo General: 
Establecer la relación de la Gestión en el Talento Humano y como 
el clima laboral en los colaboradores se desempeña en la 
Gerencia de Sistemas del Ministerio Público sede Lima. 
Características de la muestra: 
Debido al pequeño tamaño, se trabajará con toda la población, es 
decir los 32 colaboradores en la gerencia de sistemas del 
Ministerio Público sede Lima. Los cargos que se encuestaron 
fueron Gerente, sub gerente, analista, especialista, asistentes. 
Instrumento : Encuesta 
Estadístico : Descriptivo 
Principales resultados: 
16 colaboradores manifiestan que a veces las competencias 
cuentan con un 50,00%, 7 colaboradores refieren que casi 
siempre, lo que representa el 21,88%, 5 colaboradores indican 
que representa un 15,63% y 4 colaboradores refieren que casi 
nunca, lo que representa un 12,50% Es decir, casi un 63% de los 
encuestados refieren que en momentos cuentan con las 




20 colaboradores manifiestan que a veces es adecuado el nivel 
de capacitación interna, lo que representa el 62,50%, 10 
colaboradores indican que en ocasiones hay nivel de adecuación, 
lo que representa un 31,25% y 2 colaboradores indican que 
siempre el nivel es adecuado, lo que representa un 6,25%. Es 
decir, casi un 63% de los encuestados refieren que a veces es 
adecuado el nivel de capacitación interna. 
21 colaboradores manifiestan que siempre existe un trabajo 
cooperativo, representa el 65,63% y 11 colaboradores refieren 
que casi siempre, lo que representa el 34,38%, por ello, un 66% 
de los encuestados refieren que a veces existe un trabajo 
cooperativo. 
15 colaboradores manifiestan que a veces reciben 104 
reconocimientos por el desarrollo de sus labores, lo que 
representa el 46,88%, 12 colaboradores refieren que casi nunca, 
lo que representa el 37,50% y 5 colaboradores indican que casi 
siempre, lo que representa un 25,00%, aproximadamente un 84% 













“CAPACITACIÓN EMPRESARIAL Y DESEMPEÑO LABORAL EN 
EL FONDO DE EMPLEADOS DEL BANCO DE LA NACIÓN - FEBAN, 
LIMA 2006” 
Autor : Mayurí Barrón, Jorge Vicente 
Año : 2008 
Objetivo General:  
Evaluar y determinar, en qué manera un sistema de programa en 
capacitación empresarial puede relacionarse en el desempeño de 
los colaboradores del fondo de empleados del banco de la nación 
en el año 2006. 
Características de la muestra: 
El tamaño de la muestra es determinado por 80 participantes con 
capacidad en el planteamiento estratégico, en donde, no se 
considera 20 colaboradores de los 100 escogidos, por ser 
personal que no cumple con cargos administrativos.  
Instrumento : Encuesta, entrevista.  
Estadístico : Descriptivo. 
Principales resultados: 
Sobre la pregunta, en donde, se requiere un equipo de trabajo 
para poder mejorar su desempeño el 52% indico que la 
capacitación empresarial es dada, pero un 18% solo cuenta con 
control de trabajo y organización en la empresa.  
Con la experiencia en cursos de capacitación, el 36% indica que 
fue buena, el 32% indica que fue regular. 
En las áreas que verifica que es prioridad capacitar a su grupo de 
colaboradores, el 34% escoge planeamiento estratégico, el 22% 
escoge crecimiento y desarrollo personal y el 18% indica 
motivación.  
Los encuestados indican que un 52% de las causas que originan 
que su equipo de trabajo tenga problemas es la evaluación del 




Un 56% india que el aprovechamiento en la capacitación se debe 
evaluar mediante un examen, el otro 18% indica que se debe a la 
resolución de problemas que cuenta la organización.  
Se afirma que un 95% indica que un programa de capacitación 
empresarial, puede relacionar de forma significativa en el 
desempeño laboral de los trabajadores del fondo de empleados 






“PLAN DE CAPACITACIÓN PARA MEJORAR LAS 
COMPETENCIAS GENÉRICAS DE LOS JEFES DE ÁREAS Y 
PERSONAL DE MANDO EN LA EMPRESA SOCIEDAD AGRÍCOLA VIRÚ 
S.A. EN EL AÑO 2015”. 
Autor :  
 Pasquel Pablo, María Gracia 
 Otiniano Quispe, Robert William 
Año : 2015 
Objetivo General: 
Se elabora un plan de capacitación para que la empresa Sociedas 
Agricola Viru S.A. mejore sus competencias de los jefes de las 
áreas de la organización.  
Características de la muestra:  
La muestra está establecida por 123 jefes de áreas, con personal 
de mando medio que laboran en la empresa Sociedad Agrícola 
Viru S.A. los cuales se seleccionan de la población que permiten 
obtener un análisis de la problemática, en donde, se utiliza la 
técnica probabilística del muestreo aleatorio simple con población 
finita.  
Instrumento : Encuesta, entrevista. 
Estadístico : Descriptivo. 
Principales resultados: 
Los programas de capacitación deben tener un desarrollo de 
habilidades técnicas o especificas según el área que corresponda 
el entretenimiento en competencias genéricas para todo el 
personal, donde se ve la oportunidad de priorizar todo lo que se 
aplica.  
Se realizó entre los jefes y personal medio de cada área una 
autoevaluación, donde, se obtuvo el siguiente resultado: 
Personal: se obtuvo una puntuación de 53, todo el personal tiene 




algunos casos unos tienen un grado de satisfactorio mayor con 
habilidades, capacidades de sus componentes y conocimientos.  
Comunicación: se obtuvo una puntuación de 46, donde, el 
personal piensa en términos generales, donde carece de esta 
competencia.  
Equipo: se obtuvo 58 de puntuación, donde, el personal piensa 
que carece de competencia, pero que esta vez esté actuando en 
un mejor grado de satisfacción con conocimientos, capacidades y 
habilidades.  
Cambio: se obtuvo de puntuación 47, donde, el personal piensa 
en términos generales que carece de competencia, pero pueda 
actuar de mejor forma con conocimientos de habilidades, 





“PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACIÓN PARA ELEVAR 
EL DESEMPEÑO DE LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE LA 
UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO DEL AÑO 2014”. 
Autor:  
 Anicama Torres, Michelle Juliana 
 Britto Ñique, Vania Elizabeth 
Año : 2014 
Objetivo General:  
Elaborar un plan de capacitación, en done, se va elevar el 
desempeño del personal administrativo de la universidad Privada 
Antenor Orrego en los meses de abril a diciembre de 2015.  
Características de la muestra:  
La muestra adecuada estaba conformada por 186 colaboradores 
administrativos, se utilizó un muestreo de tipo probabilístico 
aleatorio simple. 
Instrumento : Encuesta, entrevista. 
Estadístico : Descriptivo 
Principales Resultados: 
El resultado de las entrevistas y verificaciones, se llegó a 
determinar que las jefaturas, consideran muy importante que los 
colaboradores cuenten con capacitaciones, al cual tiene que ser 
dirigida para un mejor desempeño en sus funciones, debido a que 
siempre tienen tareas y no reciben de los colaboradores una 
mayor productividad.  
El 6% de los entrevistados considera que sus conocimientos no 
dan mucha seguridad para realizar funciones de su trabajo, por 
otro lado, el 94% indico que sus conocimientos, dan seguridad.  
Finalmente, el 76% de los encuestados, indica que puede 
identificar un problema y puede resolverlo, mientras el 24 % de 





“IMPACTO DE LAS CAPACITACIONES SOBRE EL RENDIMIENTO 
DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA FINANCIERA 
COMPARTAMOS, SEDE LOS OLIVOS, LIMA, EN EL AÑO 2015”. 
Autor : Echaccaya Rojas, Paul. 
Año : 2015 
Objetivo:  
Determinar el impacto de las capacitaciones sobre el rendimiento 
del personal administrativo de la financiera Compartamos, sede 
Los Olivos, Lima, en el año 2015. 
Características de la muestra: 
Se encuestó a 20 personas que ocupan cargos administrativos, 
fueron escogidas al azar. 
Instrumento : Encuesta. 
Estadístico : Descriptivo. 
Principales Resultados: 
El 52.9% del personal encuestado sostiene que los planes de 
capacitación desarrollado por la financiera son buenos, el 35.3% 
dicen que es regular, mientras que el 11.8% sostiene que no les 
fue de mucha ayuda. 
Sobre la mejora de procesos de capacitación, el 88.9% sostiene 
que se debe hacer un mayor seguimiento a las capacitaciones, un 
56.7% dicen que se deben sistematizar los procesos, mientras 
que el 50% sostiene que debe haber una mejor planificación. 
Co respecto al horario de clases, 67% del personal administrativo 
está de acuerdo, y el 33% están en desacuerdo, ya que en 










2.2.2. Antecedentes Internacionales.  
 “IMPACTO DE LA CAPACITACIÓN EN LOS NIVELES DE 
SATISFACCIÓN LABORAL, APRENDIZAJE, DESEMPEÑO Y 
DESARROLLO DE CARRERA INDIVIDUAL EN EL PERSONAL 
ADMINISTRATIVO DE LAS ÁREAS DE INVESTIGACIÓN DEL CENTRO 
INTERNACIONAL DE AGRICULTURA TROPICAL CIAT- AÑO 2010”. 
Autor :  
 ALONSO REALPE, Lina Andrea. 
 MATTA PANTOJA, María Isabel.  
Año : 2011 
Objetivo General:  
Se mide el impacto de la capacitación, dando énfasis a la 
satisfacción laboral, desempeño, aprendizaje y de carrera 
personal, con los colaboradores con cargos administrativos de las 
áreas de investigación del centro internacional de agricultura 
tropical-CIAT- año 2010. 
Características de la muestra:  
Se utilizó una muestra de 74 colaboradores de los cuales solo 56 
contestaron el cuestionario, los 18 restantes estaban de 
vacaciones o fuera del establecimiento o contaban con algún 
inconveniente en el momento y no contaban con una 
computadora.  
Instrumentos : Cuestionario, entrevista. 
Estadísticos : Descriptivo. 
Principales Resultados:  
El 48% de los colaboradores están contentos con el apoyo que 
brinda sus supervisores por parte de la capacitación, el 38% que 
están satisfechos, el 11% que su satisfacción les es indiferente y 
el 4% está insatisfecho con el apoyo de sus supervisores. 
El 41% de los trabajadores dicen que están satisfechos con lo 
recibido por parte de sus supervisores, por consecuencia de la 




18% indica estar muy satisfecho, el 7% insatisfecho y el 5% muy 
insatisfecho por lo recibido por los supervisores de la inducción.  
Un 45% de trabajadores afirma que la capacitación les ha 
permitido tener una mayor participación para afrontar los 
problemas de trabajo, un 36% afirma que casi siempre, un 16% 
que es a veces y por último el 4% indica que casi nada.  
Un 54% de trabajadores indican que siempre una capacitación les 
permite poder desarrollar mejor sus habilidades, donde, mejoran 
su desempeño, adicional a ello un 36% manifiesta que casi 





“NECESIDADES DE CAPACITACIÓN PROFESIONAL DEL 
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD CRISTIANA 
LATINOAMERICANA EXTENSIÓN GUAYAQUIL PARA MEJORAR LA 
CALIDAD DE SERVICIO”.  
Autor : MOREIRA, Ortega Rosa Amelia  
Año : 2013 
Objetivo General:  
Permite diagnosticar que necesidades para capacitar a un 
colaborador administrativo de la Universidad Cristiana 
Latinoamericana extensión Guayaquil Ecuador.  
Características de la muestra:  
No se calculó la muestra debido que la población es muy 
pequeña. Está constituida por los directivos y personal 
administrativo. 
Instrumentos : Encuesta con 20 preguntas a escala de Likert. 
Estadísticos : Descriptivo. 
Principales resultados:  
En la encuesta realizada se observa que el personal 
administrativo está de acuerdo que la formación de un profesional, 
parte de la calidad y el servicio en un 100%.  
Un 82% manifiesta que está totalmente de acuerdo con que es 
necesario que se cuente con capacitación continua, el 18% se 










“CAPACITACIÓN Y DESEMPEÑO LABORAL DE LOS 
EMPLEADOS DE LA COMISIÓN FEDERAL DE ELECTRICIDAD DE LA 
ZONA MONTEMORELOS-LINARES NUEVO LEÓN”. 
Autor : Raimundo Días Chimba 
Año : 2011 
Objetivo General:  
Se da a conocer los niveles de capacitación y desempeño laboral, 
que es percibido por los trabajadores de la CFE zona 
Montemorelos.  
Características de la muestra:  
La muestra es de 113 colaboradores, lo cual representa un 80%, 
de la población, donde no se toma en cuenta a los directivos y se 
tuvo en cuenta los siguientes departamentos: Comercial, 
personal, sistemas de calidad total, atención y servicio al cliente, 
superintendencia, distribución, medición y planeación.   
Instrumento : Encuestas. 
Estadístico : Descriptivo 
Principales resultados: 
Con los resultados que se obtiene, en base del análisis 
estadístico, se pudo concluir que tiene una influencia lineal, esto 
significa que a mayor el nivel de autoevaluación, mayor es el nivel 












“PLAN DE CAPACITACIÓN CONTINUA DE MOTIVACIÓN 
PERSONAL, PARA MEJORAR EL DESEMPEÑO DE LOS EMPLEADOS 
ADMINISTRATIVOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS Y 
HUMANIDADES DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR, SEDE 
CENTRAL”. 
Autor : 
 Godoy Zepeda, Griselda De Jesús  
 Mira De Paz Arístides, Alexander  
 Sánchez De Mira, Patricia Carolina 
Año : 2016 
Objetivo General: 
Se realiza un diagnostico que permita de manera situacional que 
animo se refleja en el desempeño laboral, donde el personal de la 
Facultad de Ciencias y Humanidades de la Universidad en el 
Salvador.  
Características de la muestra:  
Para llevar a cabo dicha investigación se tomó como muestra una 
población de 144 colaboradores del área administrativa, se 
tomará como criterio de selección un cuestionario para los 
colaboradores, los cuales depende del departamento que este se 
desarrolle, ejemplo: Menor a 10 empleados se considera 100 %, 
mayor a 10 empleados se considera un 50%, con ello se tiene 
información de todas las unidades.  
Instrumento : Encuesta, entrevista. 
Estadístico : Descriptivo 
Principales resultados: 
La mayoría de colaboradores considera que es muy importante 
las capacitaciones continuas, más aún cuando se trata de temas 
motivacionales, ya que dicha capacitación permitiría un mejor 
desempeño laboral, tanto en sus relaciones interpersonales y sus 





La mayoría de los colaboradores acepta el desarrollo de los 
planes de capacitación en los temas motivacionales, una minoría 
es indiferente en su desarrollo o definitivamente no están de 
acuerdo, los resultados se verifican con la implementación de un 
plan que será visto de buena manera en los colaboradores.  
Existen cinco necesidades principales de capacitación entre los 
empleados, los cuales son: motivación, ética, trabajo en equipo, 
valores y comunicación, pero existen otras temáticas que se 
pueden incluir, con ello, se puede priorizar cuales deben ser 
consideradas dentro del plan de capacitación, para un mayor 







“LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y LA INFLUENCIA EN EL 
DESEMPEÑO DEL PERSONAL EN LAS COOPERATIVAS DE 
TRANSPORTE EN LA CIUDAD DE TULCÁN”. 
Autor : Aracely Nataly Portilla Narváez 
Año : 2013 
Objetivo General:   
Determinar si la gestión administrativa tiene incidencia con el 
desempeño del personal en las Cooperativas de Transporte 
Urbano de Pasajeros en la ciudad de Tulcán. 
Características de la muestra:  
Se encuestaron a 228 administrativos de las cooperativas de 
transporte de la ciudad de Tulcán. 
Instrumento : Encuesta 
Estadístico : Descriptivo 
Principales resultados: 
Se indica en un 100% que los empleados de las cooperativas de 
transporte cuentan con las habilidades y conocimientos 
necesarios para desempeñar las tareas de forma correcta, 
optimizando los recursos y cumpliendo con el objetivo por el cual 
fueron contratados. 
Al desempeñar un cargo toda persona debe poseer competencias 
de las cuales un 12% conoce las funciones del puesto de trabajo, 
el 25% participa del trabajo en equipo, el 12% que realiza la 
comunicación respetando rangos jerárquicos, el 13% aporta a 
soluciones de problemas y el 38% es parte de la toma de 
decisiones en la empresa. 
Dentro de las funciones que cumplen los empleados dentro de las 
cooperativas de transporte son: con un 37% asesoramiento, 37% 
atención al cliente, el 13% tramites y el 13% operaciones 
contables, las más destacadas, a esto se suma otras funciones 





En un 88% se afirma que los empleados están sujetos a 
supervisión para evaluar el desempeño y mantener un control de 
las actividades que efectúan, con el fin de minimizar los errores y 
evitar el desperdicio de recursos, mientras que el 12% afirma que 
no se realiza ninguna supervisión. 
Según los encuestados los motivos por cuales ellos creen que se 
debe efectuar la evaluación es porque, en un 37% se mide el 
desempeño, en un 25% se verifica el trabajo, 25% corregir errores 






2.3. Definición Conceptuales de términos  
2.3.1. Definición de capacitación.  
Para Siliceo3, la capacitación es una actividad que se planea en base 
a las necesidades que tenga una empresa, la cual se orienta rumbo al 
cambio de habilidades, actitudes y conocimientos del trabajador.  
Para Senge4 cuando se aprende en las organizaciones, uno se debe 
someter a transformas las experiencias en conocimientos para que en toda 
organización sea accesible y permita un propósito mejor. 
Para Chiavenato5 la capacitación es experiencia que se aprende, la 
cual con el futuro al individuo ayuda a mejorar su capacidad en lo laboral, 
por ello, la capacitación es un cambio de habilidades, actitudes, 
comportamientos y conocimientos, lo cual cambia lo que el colaborador ya 
conoce, sus aptitudes, su forma de trabajar y todo lo que permite 
desenvolver con sus compañeros y mando medios de la organización. Para 
ello las empresas emplean programas de capacitación que buscan que el 
trabajador tenga información de la empresa, donde, desarrolla muchas 
habilidades y nuevos conceptos, con ellos los niveles de los colaboradores 
pueden razonar, decidir, actuar, pensar, juzgar y actuar con mejores 
términos. 
Armstrong6 indica que la capacitación se ve en estrategias, ya que es 
la forma de engrandecer, impulsar y valorar su organización y volverlo muy 
competitivo.  
2.3.2. La teoría ACT (control adaptable del pensamiento) de 
Anderson. 
El ACT es una teoría de procesos de información, donde, su idea 
básica es la teoría de los mecanismos de aprendizaje, donde, se relacionan 
con el resto de los procesos de forma estrecha especialmente de la forma 
                                                          
3 Siliceo, Alfonso, Capacitación y desarrollo de personal, Limusa Noriega Editores. México 2004. Página 25. 
4 Senge, Peter. La Quinta Disciplina. En la práctica. Ediciones Juan Granica S.A. Argentina 2006. Página 51. 
5 Chiavenato, I. (2002). Gestión del talento humano, Tercera edición. Página 371 y 372. 




que la información se presenta en el sistema. 
“Todos los procesos superiores, son memoria de lenguaje, donde se 
solucionan problemas, se deduce las imágenes y la inducción de forma 
subyacente” (ANDERSON, 1983, pág. 1) 
El ATC es un sistema para procesar las tres memorias que se 
relacionan, en donde, se interactúan entre sí, donde, se obtiene información 




2.3.3. Teoría de los esquemas de Rumelhart 
La teoría de los esquemas se considera como una teoría de utilización 
y representación para almacenar datos en la memoria. 
“Un esquema se estructura de datos con conceptos genéricos que se 
almacenan en la memoria” (RUMELHART,1984, pag. 163). 
Según Rumelhart (1981 – 1984), indica que la teoría general de los 
esquemas ocupa un conocimiento almacenado, con la unidad básica para 
procesar varios esquemas, unidos en paquetes de información, en 
conceptos genéricos, los esquemas representan prototipos de conceptos.  
Una característica en su esquema es la posición respecto entre el 
conocimiento procedural y declarativo, los esquemas por naturaleza son 





Rumenhart y Norman indican que, desde el punto de vista razonable, 
se puede distinguir tres tipos de aprendizaje, la reestructuración, el ajuste 
y el crecimiento.  
 
Ilustración 2 
2.3.4. Importancia de la capacitación.  
Gitman, McDaniel y Mascaró7 indican que las compañías brindan más 
oportunidades a sus empleados para que se capaciten, para poder 
beneficiar el labor del trabajador y con ello dan mejor instrucción y aumentar 
el sentimiento de los colaboradores. 
Según Rodríguez Domínguez8 la capacitación es de suma 
importancia porque: 
Ayuda a la organización: Dar mayor rentabilidad a la empresa y formar 
actitudes a los logros que se asigne a los objetivos establecidos.  
Ayuda al individuo: Que el colaborador ponga en práctica las variables 
de crecimiento, motivación, progreso y realización.  
Ayuda a las relaciones humanas en el grupo de trabajo: Fomentar que 
los grupos de trabajo, estén unidos y se mejore la comunicación entre 
                                                          
7 Gitman, L.J., McDaniel, C.D.  y Mascaró, S.P. (2007). El futuro de los negocios (5° ed.).  
8 Rodriguez Dominguez, L.A. (2008). Evaluación de la calidad para la gestión de la ciencia y la técnica del 





grupos e individuos.  
2.3.5. Métodos de Evaluación.  
Chiavenato9 muestra en su libro Gestión del talento humano, cuatro 
series de resultados para evaluar en la capacitación, las cuales 
mencionamos a continuación: 
La reacción en la prueba de la sonrisa o cómo reacciona en aprender, 
ya que mide la satisfacción en los participantes que cuenten con 
experiencia en la capacitación.  
Se aprende a evaluar con efecto cuando se refiere al grado de 
aprendizaje, en donde se adquiere que el participante tenga nuevas 
habilidades y conocimientos los cuales influyen en su aplicación.  
Se evalúa que en el trabajo se deriva las nuevas habilidades, las 
cuales se aprenden y se dotan de nuevas aptitudes los cuales modifican el 
comportamiento, los cambios se deben evaluar por medio de la 
observación con una evaluación a 360 grados, si se percata que no hay 
cambios, quiere decir que la capacitación no resulto y se necesita el apoyo 
del gerente para que facilite e incentive los comportamientos de los 
colaboradores. 
2.3.6. Programas de capacitación de Mapfre10 (PIS) 
El PIS, es el Programa Integral de Seguro desarrollado con el fin de 
que los colaboradores de Mapfre comprendan como funciona una empresa 
de seguros, el sistema de seguros, conozcan los productos y servicio que 
ofrece la compañía. 
Este programa está dirigido a responsables de unidades, oficinas y 
colaboradores con alto potencial. 
El plan de estudio comprende cuatro módulos: 
 La empresa de seguros. 
 Clases de seguro. 
 Técnicas y contratos de seguro. 
 Productos Mapfre.  
                                                          
9 Chiavenato, I. (2002). Gestión del talento humano, Tercera edición. Página 388. 




2.3.7. Programas de capacitación de Mapfre11 (PADE) 
El PADE en Gestión de organización de seguros puede desarrollar 
según que estándar se rige de forma internacional con opción de 
capacitación, en primera línea de los ejecutivos con responsabilidad de 
gestionar una organización que se dedica al sector de banca y seguros.  
El objetivo de este programa es proveer: 
 Sólidos conocimientos prácticos y teóricos en las áreas 
funcionales de la empresa. 
 Un conocimiento global y panorámico de los diferentes 
procesos al interior de las organizaciones. 
 Oportunidad y espacio para el desarrollo de habilidades 
técnicas, humanas y conceptuales, que les permitan tener una 
visión holística de la organización donde se desempeñan. 
El programa consta de 11 cursos de 24 horas efectivas de clase cada 
uno, el cual detallo a continuación: 
 Fundamentos de seguro. 
 Estadística aplicada. 
 Fundamentos financieros. 
 Dirección estratégica de recursos humanos. 
 Contabilidad gerencial. 
 Marketing estratégico. 
 Administración y organización. 
 Costos y presupuestos. 
 Herramientas de gestión para la calidad. 
 Planeamiento estratégico con Balanced Scorecard. 




                                                          




2.3.8. Programa de Liderazgo.  
El programa va dirigido a personal administrativo de la compañía 
Mapfre el cual desee acelerar el desarrollo para una mejora de desempeño 
en los trabajadores, donde, los líderes que necesiten un coaching para 
poder influenciar e inspirar a sus trabajadores mejoren sus aptitudes en el 
liderazgo.  
El programa quiere facilitar los procesos de transformación individual 
o grupal, para permitir que se logre los objetivos y con ello desarrollar el 
liderazgo, de forma sistemática, donde, la capacidad de observación se 
interpreta de la realidad, por ello, se busca identificar qué capacidad de 
comunicación y escucha son necesarias en un profesional.  
2.3.9. Definición de desempeño laboral.  
De acuerdo con García y Ruiz12 el desempeño, son comportamientos 
y acciones que se observan en los colaboradores que son cambiantes, ya 
que los objetivos de la organización, se pueden ser medidos en términos 
de competencias de cada nivel de contribución de la organización.  
Por su parte Chiavenato13 define que el desempeño laboral del 
trabajador se busca fijar objetivos para constituir una estrategia individual 
para el logro de los objetivos.  
Palaci14, indica que el desempeño laboral se valora cuando se aporta 
a la organización temas de conducta, donde, un individuo puede llevar a 
cabo conductas en un periodo de tiempo con muchos o varios individuos 
en momentos temporales que contribuyen a la eficiencia organizacional.  
De acuerdo con Ramírez Cardona15 el desempeño se logra de forma 
efectiva con una mayor eficiencia para evitar errores y menos confusiones 
para no causar frustración y generar satisfacción a los colaboradores.  
                                                          
12 Garcia, A.F y Ruiz, G.J.M (2002) Formación para el desempeño. (citado en Díaz Chimba, 2011) 
13 Chiavenato, I. (2007). Administración de recursos humanos: El capital de las organizaciones. 
14 Palaci. (2005). Psicología de la organización. Página 155. 




Para Gordon y Mascaró16 las acciones y comportamientos se 
observan en los colaboradores que son relevantes, para que los objetivos 
de la empresa se puedan medir términos en el nivel de aportación en la 
organización.  
2.3.10. Teoría del desempeño laboral.  
Teoría de Porter y Lawler17: La teoría indica que el esfuerzo o 
motivación son el desarrollo de los resultados que se recompensa de forma 
atractiva, ya que el colaborador necesita percibir la relación entre la 
recompensa y esfuerzo.  
Teoría del doble factor de Herzberg: Para Herzberg18, esta actividad 
es muy importante para una persona en su lugar de trabajo, por ello, una 
actividad social, en la cual se puede presentar varias oportunidades que 
busca satisfacer necesidades a todo tipo de capacitación y autoestima.  
Herzberg formuló su teoría basado en una serie de entrevistas a 
profesionales de varias carreras, donde, les indico que tienen que ser 
específicos con su experiencia en su día a día laboral, particularmente bien 
o mal respecto a su cargo, para efectos que había en su comportamiento, 
los cuales dura poco o mucho. Ésta corresponde a la no satisfacción de 
uno o más de los factores higiénicos, como: la política administrativa de la 
organización; la supervisión; las relaciones interpersonales con los 
compañeros, jefes y subalternos; las condiciones de trabajo; el salario y la 




                                                          
16 Gordon, J.R. y Mascaró, S.P (1997). Comportamiento organizacional. 
17 Porter, L y Steve,L. (1988). “Teorías de motivación”. Citado por Jorge Mayuri Barrón en su tesis 
Capacitación empresarial y desempeño laboral en el Fondo de empleados del Banco de la Nación. 
18 Herzberg (1959). Citado por Jorge Mayuri Barrón en su tesis Capacitación empresarial y desempeño 




CAPITULO III MARCO METODOLOGICO  
3.1. Formulación de Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis Alterna 
Existe influencia de los programas de capacitación sobre el 
desempeño laboral de los colaboradores administrativos de la compañía 
Mapfre Perú, sede Casa Central, en el 2015. 
3.1.2. Hipótesis Nula 
No existe influencia de los programas de capacitación sobre el 
desempeño laboral de los trabajadores administrativos de la compañía 
Mapfre Perú, sede Casa Central, en el 2015. 
 
3.2. Alcances de la investigación 
 Los resultados de la investigación buscan determinar si los programas 
de capacitación influyen en el desempeño laboral de los colaboradores 
administrativos de la compañía Mapfre Perú, sede Casa Central. 
 Se tomará en cuenta para el estudio, al personal que haya llevado el 
curso de PIS, PADE, y Programa de Liderazgo. 
 El estudio busca brindar resultados útiles a los gestores de recursos 
humanos de la compañía, para que puedan tomar decisiones con respecto a 
los planes de capacitación que se tienen a futuro. 
 Este proyecto de investigación propone recomendaciones para el 
personal del área comercial, dependerá de los gestores de recursos humanos 




3.3. Tipo de estudio 
Este proyecto de investigación es de tipo descriptivo, porque solo vamos 
a observar, registrar, analizar e interpretar la problemática de las variables tal 
como son, además porque contamos con teorías para fundamentar nuestro 
estudio. Nos basamos en Hernández, Fernández y Baptista19, que sostienen 
que los estudios de tipo descriptivo buscan recoger o medir una información 
de una manera independiente o de forma conjunta de los conceptos que se 
vienen investigando, su fin no es buscar como las variables se relacionan.  
 
3.4. Población y muestra  
3.4.1. Población 
La población se establece por 150 colaboradores administrativos de 
la compañía Mapfre Perú, cuyo centro de labores es en la sede Casa 
Central, no se toman en cuenta a los agentes, asistentes, analistas, 
auxiliares y puestos que no cuenten con personal a cargo.  
Según Tamayo y Tamayo (2004): “La población es el universo total de 
una investigación, en donde, cada unidad de la población tiene algo en 
común y poseen características similares, los cuales son materia de estudio 
y nos proporcionan los datos para el desarrollo del proyecto” (Pag.56).  




Nuestra muestra de investigación será de 20 trabajadores de la 
compañía Mapfre Perú. 
 Criterios de inclusión y exclusión  
 Criterios de inclusión  
 Tener los siguientes cargos: Gestor, jefe, responsable. 
 Estar en la planilla de Mapfre Perú. 
                                                          




 Haber llevado el PIS, PADE y Programa de liderazgo. 
 Tener personal a cargo. 
 Criterios de exclusión  
 No estar en planilla de Mapfre. 
 No tener los cargos de analista, gestor, jefe y subdirector. 
 No haber llevado el PIS, PADE y Programa de liderazgo. 
 No tener personal a cargo. 
 
3.5. Tipo de muestreo 
Nuestro tipo de muestreo será no probabilístico y por juicio, ya que los 
encuestados han sido seleccionados en base a mi criterio profesional, 
fundamentados en el conocimiento que tengo sobre la población y el 
comportamiento que tienen estos sobre las variables que se están estudiando. 
Nos basamos en Hernández, Fernández y Baptista20 quienes sostienen 
que las muestras no probabilísticas indican un procedimiento de selección 
informal y un poco arbitraria, además que no solicita tanto de una cierta 
cantidad de elementos de una población, sino de una exclusiva selección de 
participantes con características similares a las señaladas en el planteamiento 
del problema.  
3.6. Técnicas de recolección de datos. 
Para el siguiente trabajo utilizaremos como técnica de recolección de 
datos la encuesta, además de entrevistas informales al jefe recursos humanos 
y a la jefa de formación. Se utilizó estos instrumentos porque según Quillet, 
Aristides21 (1970) son medios de prueba, fundados en el testimonio que al 
ser sometidos a una serie de formalidades indispensables nos brindarán 
información válida y eficaz.  
 
                                                          
20 Hernández, Fernández y Baptista. (2006). Metodología de la investigación. 4ta ed. Página 231 




3.7. Reseña del instrumento. 
La encuesta se desarrolló con el fin de investigar la variable programas 
de capacitación y su influencia que tienen sobre el desempeño laboral.  
La encuesta está constituida por un cuestionario de 20 preguntas, 
conformado por 10 preguntas mixtas y 10 preguntas abiertas. Estas preguntas 
están orientadas a determinar la influencia de los programas de capacitación 
sobre el desempeño laboral del personal administrativo.  
Para la variable programas de capacitación se tomaron en cuenta tres 
dimensiones, el PIS, el PADE y los programas de Liderazgo; mientras que 
para la variable desempeño laboral se tomó en cuenta como dimensiones a 
los siguientes factores: productividad y satisfacción. 
Para el desarrollo de las preguntas, nos basamos en los indicadores 
mencionados en el cuadro #1 y en el cuadro #2.  
Tabla 3: Matriz de mapeo de la encuesta 
VARIABLE: PROGRAMAS DE CAPACITACION 
TIPO DE PREGUNTA RELACIÓN CON OBJETIVOS 









DIMENSIÓN 1: PIS               
INDICADOR 1: Conocimiento del 
seguro 
             
PREGUNTA 1: ¿El Programa Integral 
del Seguro (PIS) le permitió mejorar 
su desempeño laboral? 
  X X X   
INDICADOR 2: Planificación        
PREGUNTA 1: ¿Llevar el Programa 
Integral del Seguro (PIS) le ha 
permitido planificar las actividades de 
su área en relación a los objetivos de 
la compañía? 
 






c. ¡Por qué? 
 
INDICADOR 3: Resolución de 
problemas 
       
PREGUNTA 1: ¿El Programa Integral 
del Seguro (PIS) le ha permitido tener 
mayor participación en la resolución 
de problemas de trabajo? 
  X X X   
DIMENSIÓN 2: PADE        
INDICADOR 1: Trabajo en equipo        
PREGUNTA 1: ¿El Programa 
Avanzando en Dirección de Empresas 
(PADE) le ha permitido relacionar su 
equipo de trabajo con otros equipos 
de la organización? 
a. Si 
b. No 
c. ¿Por qué? 
 
 X  X  X  
PREGUNTA 2: ¿El Programa 
Avanzado en Dirección de Empresas 
(PADE) le ayudo a ser más 




c. ¿Por qué? 
 




INDICADOR 2: Conocimiento.        
PREGUNTA 1: ¿El Programa 
Avanzado en Dirección de Empresas 
(PADE) le ha permitido implementar 
mejoras en la organización? 
  X X  X  
PREGUNTA 2: ¿El Programa 
Avanzado en Dirección de Empresas 
(PADE) le permitió tener una visión 
global de la organización? 
  X X  X  
INDICADOR 3: Oportunidad de 
ascenso 
       
PREGUNTA 1: ¿El Programa 
Avanzado en Dirección de Empresas 
(PADE) le ha permitido ocupar 
puestos de más responsabilidad? 
  X X  X  
INDICADOR 4: Habilidades        
PREGUNTA 1: ¿El Programa 
Avanzado en Dirección de Empresas 
(PADE) le ha permitido desarrollar 




c. ¿Por qué? 
 
 
 X  X  X  
DIMENSION 3: PROGRAMA DE 
LIDERAZGO 




INDICADOR 1: Innovación         
PREGUNTA 1: ¿En el programa de 
liderazgo aprendió nuevos métodos 
para motivar a su personal? 
  X X   X 
INDICADOR 2: Manejo de equipos        
PREGUNTA 1: ¿El programa de 
liderazgo le brindó las herramientas 
necesarias para guiar a su personal al 
logro de los objetivos? 
a. Si 
b. No 
c. ¿Por qué? 
 
 X  X   X 
PREGUNTA 2: ¿Cuándo fue la última 
vez que felicitó a un integrante de su 
equipo de trabajo? 
  X X   X 
INDICADOR 3: Comunicación 
efectiva 
       
PREGUNTA 1: ¿Sus colaboradores 
tienen claro cuáles son los objetivos y 
estrategias de la compañía? 
  X X   X 
INDICADOR 4: Influencia        
PREGUNTA 1: ¿Cómo se sienten sus 
colaboradores cuando les asignas 
una nueva función? 
  X X   X 
VARIABLE DESEMPEÑO LABORAL        




INDICADOR 1: Eficiencia        
PREGUNTA 1: ¿Luego de llevar el 
Programa Integral del Seguro (PIS), le 
ayudo a ser más eficiente en su 
puesto de trabajo? 
  X X X   
INDICADOR 2: Cumplimiento de 
proyectos 
       
PREGUNTA 1: ¿El Programa 
Avanzado en Dirección de Empresas 
(PADE) le ayudo a cumplir con los 




c. ¡Por qué? 
 
 X  X  X  
INDICADOR 3: Nuevos procesos        
PREGUNTA 1: Los nuevos procesos 
implementados por Ud. ¿Ha mejorado 




c. ¡Por qué? 
 
 X  X    
DIMENSION 2:  Satisfacción        
INDICADOR 1: Clima laboral        
PREGUNTA 1: ¿Haber llevado el 
programa de liderazgo le permitió 
mejorar el clima laboral en su equipo 




de trabajo y aumentar el desempeño 
de sus colaboradores? 
a. Si 
b. No 
c. ¿Por qué? 
 
INDICADOR 2: Estabilidad laboral        
PREGUNTA 1: ¿Los programas de 
capacitación le permite 
desempeñarse mejor y tener mayor 
estabilidad laboral? 
 
 X  X    
INDICADOR 3: BENEFICIOS        
PREGUNTA 1: ¿L os beneficios que 
le brinda la empresa influye en su 
desempeño laboral? 
 






3.8. Resultados de la validación  
La encuesta de la presente investigación fue evaluada por docentes de 
la Universidad Tecnológica del Perú, los resultados se muestran a 
continuación. 













ÍTEM 1 II I    3 
ÍTEM 2 II I    3 
ÍTEM 3 II I    3 
ÍTEM 4 II I    3 
ÍTEM 5 II I    3 
ÍTEM 6 II I    3 
ÍTEM 7 II I    3 
ÍTEM 8 II  I   3 
ÍTEM 9 II I    3 
ÍTEM 10 II I    3 
ÍTEM 11 II I    3 
ÍTEM 12 II I    3 
ÍTEM 13 II   I  3 
ÍTEM 14 I II    3 
ÍTEM 15 I II    3 




ÍTEM 17  I I I  3 
ÍTEM 18 II   I  3 
ÍTEM 19   I II  3 
ITEM 20 II I    3 
TOTAL 34 18 3 5   































3.9. Técnicas estadísticas de análisis de datos 
Para el análisis de datos se usó la herramienta de Excel, el cual nos 
sirvió para elaborar gráficos de barras y poder tener un mejor análisis y 
conclusión de los resultados, estos se obtienen de las encuestas.  
 
3.10. Procedimiento 
La encuesta se desarrolló en la compañía de seguros Mapfre Perú, sede 
Casa Central. El acceso a las instalaciones no las brindó el jefe de recursos 
humanos. Estas encuestas se desarrollaron en una semana, debido a que soy 
colaborador de la empresa y tenía labores que cumplir. 
Se encuestaron a 20 colaboradores, de los cuales 9 fueron mujeres y la 
diferencia hombres. Se encuestaron a 5 jefes, 7 responsables y 8 gestores; 
se tomaron en cuenta estos puestos porque cuentan con personal a cargo y 
desarrollan de manera cotidiana y diaria los indicadores que se pretende 
medir.  
A demás se tomaron en cuenta a estas personas por haber llevado los 
3 programas de capacitación el cual le da un mayor conocimiento y autoridad 
para poder opinar sobre las dimensiones que estamos estudiando y nos 
brindarán información fidedigna para el correcto análisis y desarrollo de 
nuestra investigación.  
Estas encuestas se llevaron a cabo en las mañanas, y duraron entre 25 





CAPITULO IV RESULTADOS  
 
4.1. Descripción de los Resultados.  
1. ¿El Programa Integral de Seguro (PIS) te permitió mejorar tu desempeño 
laboral? 
 
Tabla 5: Pregunta 1 
Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 
Total 20 100 
 
La tabla uno muestra que el 100% de los colaboradores administrativos de 
la compañía Mapfre, afirma que el Programa Integral de Seguros (PIS) le ha 
permitido mejorar su desempeño laboral.  
 

























A partir de los resultados obtenidos, encontramos que todos los encuestados 
han coincido en sus respuestas; estos sostienen que el Programa Integral de 
Seguros les ha permitido conocer más el mercado asegurador, como funciona 
la empresa, los procesos y productos que se ofrecen a los clientes, el cual, 
según ellos, es muy importante saber estos aspectos, ya que ayuda a 
incrementar los niveles de venta y el desempeño laboral. Cabe mencionar que 
ninguno de los encuestados sostuvo que el Programa Integral de Seguro (PIS) 
no le permitió mejorar su desempeño laboral.  
 
2. ¿Llevar el Programa Integral de Seguro (PIS) te ha permitido planificar las 
actividades de su área en relación a los objetivos de la compañía? 
 
Tabla 6: Pregunta 2 
Alternativa f % 
Si 19 95 
No 1 5 
Total 20 100 
 
El 95% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
Programa Integral de Seguros (PIS) le ha permitido planificar las actividades 
de su área en relación a los objetivos de la compañía. Mientras que el 5% 
sostiene que el PIS no le ayudó a planificar las actividades de su área en 





GRAFICO 2. ¿Llevar el Programa Integral de Seguro (PIS) te ha permitido 












Analizando los resultados, encontramos a un grupo de encuestados, que 
afirman que el Programa Integral de Seguro les ha permitido tener un 
conocimiento global del negocio y con esto tener en claro cuáles son los 
objetivos de la compañía Mapfre, a partir de ello empezar a planificar las 
acciones que se llevarán a cabo, y buscar siempre el beneficio de toda la 
empresa. Por otro lado; un grupo de encuestados, indican que el Programa 























3. ¿El Programa Integral de Seguro (PIS) le ha permitido tener mayor 
participación en la resolución de problemas del trabajo? 
 
Tabla 7: Pregunta 3 
Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 
Total 20 100 
 
El 100% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
programa integral de seguros (PIS) permitió que su participación sea mayor 
en la resolución de los problemas en el trabajo asignado en sus respectivas 
áreas.  
GRAFICO 3. ¿El Programa Integral de Seguro (PIS) le ha permitido tener 










En esta pregunta el total de las personas encuestadas sostienen que el 














en la resolución de problemas, atendiendo de manera práctica y eficiente 
todas las inquietudes de los clientes con respecto a las pólizas de seguros, 
además indican que conocer los productos y procedimientos que desarrolla 
una empresa de seguros  les ayuda a tomar decisiones fundamentadas a la 
hora de sancionar a un personal por no llegar a sus ventas mínimas. 
 
4. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) le ha permitido 
relacionar su equipo de trabajo con otros equipos de la organización? 
 
Tabla 8: Pregunta 4 
Alternativa f % 
Si 19 95 
No 1 5 
Total 20 100 
 
El 95% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) le ha permitido 
relacionar su equipo de trabajo con otros equipos de la organización. 
Mientras que el 5% sostiene que este programa no le permitió relacionar a 












GRAFICO 4. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) le ha 











A partir de los resultados obtenidos, hemos podido encontrar a un grupo de 
los encuestados, que sostienen que el Programa Avanzado en Dirección de 
Empresa sí les ha permitido relacionarse e interactuar con otros equipos de la 
organización, esto permitiría el desarrollo de mejoras al compartir 
conocimientos aprendidos reflejándolo a la atención del cliente, además 
indican que uno de los objetivos de este programa es lograr que el personal 
se relacione con otras personas de otras áreas. Por otra parte, que es la 
minoría, indican que prefiere trabajar con su equipo de trabajo, esto debido a 





















5. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te ayudo a ser 
más cooperativo con sus compañeros de equipo? 
 
Tabla 9: Pregunta 5 
Alternativa f % 
Si 19 95 
No 1 5 
Total 20 100 
 
El 95% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) le ayudo a ser más 
cooperativo con sus compañeros de equipo. Mientras que en menor 
proporción un 5% sostiene que no le ayudo a ser más cooperativo con sus 
compañeros de equipo. 
 
GRAFICO 5. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te 
ayudo a ser más cooperativo con sus compañeros de equipo? 
 
 






















Explicaremos esta pregunta de la siguiente manera, en primer lugar; 
encontramos a un grupo de los encuestados, los cuales afirman que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) les enseñó a que el 
trabajo en equipo es mejor y más efectivo que el individual en busca del logro 
de objetivos de la compañía, esto permitiría generar confianza en cada uno 
de los colaboradores y con ello crecer profesionalmente. En contraparte, otro 
grupo indica que el Programa Avanzado en Dirección de Empresas no le 
ayudo a ser más cooperativo con sus compañeros de equipo.  
 
6. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te ha 
permitido implementar mejoras en la organización? 
 
Tabla 10: Pregunta 6 
Alternativa f % 
Si 19 95 
No 1 5 
Total 20 100 
 
El 95% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) le ha permitido 
implementar mejoras en la organización. Mientras que el 5% sostiene que el 







GRAFICO 6. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te 












Hemos podido encontrar a un grupo de encuestados que afirman que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE), le ha proporcionado 
capacidades para implementar mejoras en los procesos y en el desarrollo de 
tareas que existen en el área, esto les permite gestionar de manera eficiente 
las actividades que han sido asignadas a cada uno de los colaboradores. En 
contraparte; otro grupo indica que el programa no les ayudó a implementar 
mejoras, debido a que estos están supeditadas a la autorización o visto bueno 



















7. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te permitió 
tener una visión global de la organización? 
 
Tabla 11: Pregunta 7 
Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 
Total 20 100 
 
El 100% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) le permitió tener una 
visión más amplia en la empresa.  
GRAFICO 7 ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te 
permitió tener una visión global de la organización? 
 






















Ante esta pregunta, la totalidad de los encuestados sostuvieron que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) les permitió tener 
una visión global de la organización, porque les permitió conocer de manera 
detallada el proceso y funcionamiento de cada área de la empresa. Además, 
indicaron que el propósito de este programa es que cada participante sepa 
cómo se desarrolla cada área de la compañía. 
 
8. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) ha sido un 
factor que te ha permitido ocupar puestos de más responsabilidad? 
 
Tabla 12: Pregunta 8 
Alternativa f % 
Si 11 55 
No 9 45 
Total 20 100 
 
El 55% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) ha sido un factor 
que le ha permitido ocupar puestos de más responsabilidad. Mientras que el 










GRAFICO 8. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) ha 
sido un factor que te ha permitido ocupar puestos de más responsabilidad? 
 









En esta pregunta hemos podido encontrar a un grupo de encuestados, que 
afirman que el Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) si les 
ha permitido ocupar puestos de mayor jerarquía, porque les ayuda a crecer 
profesionalmente afianzando sus habilidades y adquiriendo nuevos 
conocimientos, esto les permite desempeñarse eficientemente en el puesto 
que actualmente ocupan, logrando así un incremento de su estatus 
profesional, facilitándolos en el acceso a trabajos con mejores 
remuneraciones. Mientras que otro grupo indica que en la actualidad no, pero 





















9. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te ha 
permitido desarrollar habilidades para mejorar tu desempeño? 
 






El 100% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) le ha permitido 
desarrollar habilidades para mejorar su desempeño. 
GRAFICO 9. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te 








Podemos explicar que ante esta pregunta encontramos a todo el grupo de 
los encuestados, los cuales afirman que el Programa Avanzado en Dirección 
de Empresas (PADE) les permitió desarrollar sus habilidades para mejorar 
su desempeño laboral, esto se reflejaría al utilizar las herramientas 
Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 














necesarias e implementarlas en desarrollo de las actividades de la 
organización.  
 
10. ¿En el programa de liderazgo aprendió nuevos métodos para motivar a tu 
personal? 
 






El 100% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que en 
el Programa de Liderazgo aprendió nuevos métodos para motivar a su 
personal.  
GRAFICO 10. ¿El programa de liderazgo aprendió nuevos métodos para 










Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 














Por medio de la encuesta, podemos explicar que, ante esta pregunta, todos 
respondieron de manera similar, los cuales afirman que el Programa de 
Liderazgo les permitió aprender técnicas innovadoras para motivar al 
personal de manera creativa, ya que mantenerlos motivados permite que sus 
equipos de trabajo tengan un mejor desempeño, se identifiquen mejor con la 
empresa y crea un buen ambiente de trabajo. Una de las técnicas de 
motivación aplicadas fue el de recompensar al personal con mejor 
desempeño pagándole los estudios de postgrado.  
  
11. ¿El programa de liderazgo te brindo las herramientas necesarias para 
guiar a tu personal al logro de los objetivos? 
 
 
Tabla 15: Pregunta 11 
Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 
Total 20 100 
  
El 100% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
Programa de Liderazgo le brindó las herramientas necesarias para guiar a 









GRAFICO 11. ¿El programa de liderazgo te brindo las herramientas 









Se ha podido encontrar a un grupo de encuestados, los cuales afirmaron de 
manera contundente que el Programa de Liderazgo les brindó las 
herramientas necesarias para guiar a su personal al logro de los objetivos, 
una de las herramientas usadas fue el coaching, porque les permite enseñar, 
guiar y empoderar a los miembros de su equipo, de tal manera que puedan 
alcanzar los objetivos trazados por la empresa y el crecimiento profesional 















12. ¿Cuándo fue la última vez que felicitó a un integrante de tu equipo de 
trabajo por su buen desempeño laboral? 
Tabla 16: Pregunta 12 
Alternativa f % 
Diario 7 35 
Semanal 7 35 
Mensual 6 30 
Total 20 100 
 
El 35% indica que felicita a su personal de manera diaria, el 35% de los 
encuestados lo hace semanalmente, mientras que el 30% sostiene que lo 
hace cada mes. 
 
GRAFICO 12. ¿Cuándo fue la última vez que felicitó a un integrante de tu 
































De acuerdo a los resultados obtenidos ante esta pregunta, hemos podido 
encontrar que un grupo felicita a su personal de manera diaria, debido a que 
es una manera de reconocer el buen trabajo que realizan día a día. Otro 
grupo lo hace de manera semanal, porque entienden que es necesario 
hacerlo para que así se sientan más valorados. Y, de otra parte, hay grupos 
que lo hacen en las reuniones que se realizan mensualmente. 
 
13. ¿Tus colaboradores tienen claro cuáles son las estrategias de la 
compañía? 
 
Tabla 17: Pregunta 13 
Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 
Total 20 100 
 
El 100% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que sus 
colaboradores tienen claro cuáles son las estrategias de la compañía. 
GRAFICO 13. ¿Tus colaboradores tienen claro cuáles son las estrategias 





















Se puede explicar que, ante esta pregunta, encontramos a todo un grupo de 
encuestados, los cuales afirman que tienen claro las estrategias con las que 
cuenta la compañía, para esto realizan reuniones de manera mensual en 
donde se comunica y recalca las estrategias que se irán tomando durante el 
mes, según ellos, es fundamental que todo el personal tenga bien en claro 
estas estrategias, ya que es importante para alcanzar los objetivos planteados 
por la compañía. 
 




Tabla 18: Pregunta 14 
Alternativa f % 
Bien 18 90 
Mal 2 10 
Total 20 100 
 
 
El 90% de los encuestados sostiene que sienten bien cuando les asignan 












Grafico 14.  ¿Cómo se sienten tus colaboradores cuando les asignas una nueva 
función? 
 
Gráfico 15: Pregunta 14 
De acuerdo a los resultados de las encuestas se obtuvo que podemos 
responder a la pregunta, que un grupo contestó que se sienten bien, ya que 
tienen la oportunidad de aprender nuevas cosas, teniendo así más confianza en 
sí mismos y lo ven como una oportunidad de seguir creciendo profesionalmente. 
Mientras que otro grupo sostiene que se sienten mal, ya que indican que están 
acostumbrados a realizar sus labores cotidianas y tiene temor a no cumplir con 





























15. ¿Cuándo te asignan nuevos proyectos, piensas en ahorrar gastos para la 
planificación del mismo? 
 
Tabla 19: Pregunta 15 
Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 
Total 20 100 
 
El 100% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que 
cuando se le asignan nuevos proyectos piensan en ahorrar gastos para la 
planificación. 
 
GRAFICO 15. ¿Cuándo te asignan nuevos proyectos, piensas en ahorrar 























De acuerdo a los resultados obtenidos podemos explicar que, ante esta 
pregunta, encontramos a todo un grupo de encuestados, los cuales afirman 
que, al asignarles un nuevo proyecto, estos piensan en ahorrar gastos para la 
planificación, esto permitiría generar una mayor eficiencia en los recursos y 
mayores ganancias para la empresa Mapfre. Además, la compañía se 
encuentra adoptando la estrategia de austeridad, ya que es importante para 
poder competir con las demás empresas del sector y seguir manteniendo 
utilidades. 
 
16. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te ayudo a 
cumplir con los proyectos que han sido asignados a su área? 
Tabla 20: Pregunta 16 
Alternativa f % 
Si 18 90 
No 2 10 
Total 20 100 
 
El 90% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que el 
Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) le ayudó a cumplir 
con los proyectos que le han sido asignados en su área. Mientras que el 10% 
sostiene que no le ayudó a cumplir con los proyectos que le han sido 









GRAFICO 16. ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) 










De acuerdo a los resultados de la encuesta, podemos explicar que un grupo de los 
encuestados, afirman que el Programa Avanzado en Dirección de Empresas 
(PADE) le ayudo a cumplir con los proyectos que han sido asignados a su área, 
esto permitiría incrementar sus conocimientos referentes a sus funciones que llevan 
a cabo día a día, logrando así el desarrollo de responsabilidades eficientemente. 
En segundo lugar; otro grupo indica que no les ayudo a cumplir con los proyectos 
















17. Si implementado nuevos procesos, ¿Estos han aumentado el desempeño 
laboral de tus colaboradores? 
 
Tabla 21: Pregunta 17 
Alternativa f % 
Si 17 85 
No 3 15 
Total 20 100 
 
El 85% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirman que han 
implementado nuevos procesos y que estos han aumentado el desempeño 
laboral de sus colaboradores. Mientras que el 15% sostiene que no han 
implementado nuevos procesos. 
GRAFICO 17. Si has implementado nuevos procesos, ¿Estos han 


























Se ha podido notar que un grupo de los encuestados, afirman haber 
implementado nuevos procesos, eliminando procesos innecesarios y tiempos 
muertos, según ellos, esto les ha permitido reducir las demoras en el trabajo 
y brindar mejores servicios a clientes, de forma interna y externa. En segundo 
lugar; otro grupo indica que no se han implementado nuevos procesos. 
 
18. ¿Haber llevado el programa de liderazgo te permitió fomentar un buen 
ambiente de trabajo? 
 
Tabla 22: Pregunta 18 
Alternativa f % 
Si 19 95 
No 1 5 
Total 20 100 
 
El 95% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que haber 
llevado el Programa de Liderazgo le permitió fomentar un buen ambiente de 
trabajo. Mientras que el 5% sostiene que el Programa de Liderazgo no le 










GRAFICO 18. ¿Haber llevado el programa de liderazgo te permitió fomentar 















Con los resultados de la encuesta, podemos explicar que, ante esta 
pregunta, encontramos a un grupo que afirman que haber llevado el 
Programa de Liderazgo les ha permitido fomentar un buen ambiente de 
trabajo, esto permitiría tener mayores niveles de ventas y un mejor 
desempeño laboral. En contraparte, otro grupo indica que el Programa de 
Liderazgo no influyo mucho, ya que siempre busca que en su equipo de 






























19. ¿Los programas de capacitación te permitieron ser más competitivo? 
 
Tabla 23: Pregunta 19 
Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 
Total 20 100 
 
El 100% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que los 
Programas de Capacitación le permitieron ser más competitivos. 
 










Ante esta pregunta, hemos podido encontrar que todo el grupo afirmó que 
los programas de capacitación les ayudaron a tener mayores conocimientos 
y nuevas habilidades, contando con herramientas necesarias para afrontar 
cualquier dificultad que se presente en el puesto de trabajo, esto permitiría 
desempeñarse de manera óptima en la organización y cumplir con sus 














20. ¿Los beneficios laborales que te brinda la empresa influyen en tu 
desempeño laboral? 
Tabla 24: Pregunta 20 
Alternativa f % 
Si 20 100 
No 0 0 
Total 20 100 
El 100% del personal administrativo de la compañía Mapfre, afirma que los 
beneficios que le brinda la empresa influyen en su desempeño laboral. 









Los encuestados en su totalidad afirman que los beneficios que le brinda la 
empresa influyen en su desempeño laboral, ya que indican que es motivante 
que el esfuerzo y el buen trabajo que realizan en la empresa sean 
recompensados, ya sea de manera económica o no económica, como, por 
ejemplo, los programas de capacitación, los medios días libres que se dan 
cada tres meses o permisos por cumpleaños y otros eventos que son 
importantes en la vida privada del personal. Esto permite que el personal se 















4.2. Discusión y Análisis de los Resultados.  
4.2.1. Hipótesis Alterna. 
“Existe una influencia de los programas de capacitación sobre el 
desempeño del personal administrativo de la compañía Mapfre Perú, 
sede Casa Central, en el 2015”. 
Aceptamos la hipótesis alterna, porque los resultados obtenidos 
muestran evidencia en favor de la misma. El 100% de los colaboradores 
de la compañía afirman que haber participado en los programas de 
capacitación les ha permitido ser más competitivo, además de 
proporcionarles conocimientos y nuevas habilidades de gestión y 
liderazgo.  
El 100% de los trabajadores de la compañía afirma, también, que el 
Programa Integral del Seguro, el Programa Avanzado en Dirección de 
Empresas y el Programa de Liderazgo han sido importante en la mejora 
del desempeño laboral, tanto personalmente como el de sus 
colaboradores, ya que les ha permitido conocer el funcionamiento de la 
empresa, los procesos y productos que se ofrece, además de potenciar 
sus habilidades y conocimientos para implementar nuevos procesos, 
solucionar más problemas y aprender técnicas innovadoras de 
motivación  para ser un líder excelente. 
Los datos encontrados concuerdan con lo mencionado por Jackson 
y Schuler22 (1990) quienes sostienen que las empresas no desarrollan ni 
capacitan a sus colaboradores porque se les ocurre, lo hacen porque sus 
colaboradores representan un diferencial positivo, el cual incrementa la 
consecución de los logros de la compañía. 
 
 
                                                          




4.2.2. Hipótesis Nula. 
“No existe una influencia de los programas de capacitación sobre 
cómo se desempeña el personal con labores administrativas de la 
compañía Mapfre Perú, sede Casa Central, en el 2015”. 
Se rechaza la hipótesis nula, porque los colaboradores indican 
haberse beneficiado con los programas de capacitación, se han vuelto 
más competitivos y cuentan con más habilidades y conocimientos para 
desenvolverse eficientemente en el desarrollo de sus funciones. 
4.2.3. Análisis del objetivo general.  
 “Determinar si los programas de capacitación influyen sobre el 
desempeño laboral del personal administrativo de la compañía Mapfre 
Perú, sede Casa Central, en el año 2015”. 
Se determina que los programas de capacitación han influido sobre 
los colaboradores administrativos en su desempeño laboral de la 
compañía Mapfre Perú, porque estos han mejorado sus capacidades 
para resolver problemas, les ha permitido conocer más el negocio y 
productos que se ofrece, así mismo, contar con nuevas habilidades para 
gestionar proyectos y dirigir a su equipo de manera eficiente. 
Para fundamentarlo teóricamente podemos mencionar a 
Lusthaus23, quien afirma que desarrollar las capacidades del personal 
de una compañía significa que el empleado mejore su desempeño a 
través del incremento de sus aptitudes, capacidades, habilidades y 
actitudes, logrando así que el colaborador crezca profesionalmente, y a 
través de esto el compromiso del personal con la organización sea más 
fuerte, asegurando un buen desempeño a largo plazo. 
 
 
                                                          
23 Lusthaus, C. Adrien, M., Anderson, G. y Carden, F. (2001). Mejorando el desempeño de las 




4.2.4. Análisis de los objetivos específicos.  
 “Determinar si el PIS influye sobre el desempeño laboral de los 
colaboradores administrativos de la compañía Mapfre Perú, sede Casa 
Central, en el año 2015”. 
Determinamos que el PIS si influye sobre el desempeño laboral del 
personal administrativo, porque les ha permitido conocer más el mercado 
asegurador, saber cómo funciona la empresa, los procesos y productos 
que se ofrecen a los clientes, el cual, es muy importante para incrementar 
los niveles de venta y el desempeño laboral. También hemos podido 
encontrar que el Programa Integral de Seguro les ha permitido tener un 
conocimiento global del negocio y con esto tener en claro cuáles son los 
objetivos de la compañía Mapfre, asimismo, les ayudó a contar con  
mayor participación en la solución de errores, atendiendo de manera 
práctica y eficiente todas las inquietudes de los clientes con respecto a 
las pólizas de seguros, además indican que conocer los productos y 
procedimientos que desarrolla una empresa de seguros  les ayuda a 
tomar decisiones fundamentadas a la hora de sancionar a un personal 
por no llegar a sus ventas mínimas. 
Esto concuerda con la finalidad del Programa Integral del Seguro24, 
el cual es que los colaboradores de Mapfre comprendan como funciona 
una empresa de seguros, el sistema de seguros, conozcan los productos 
y servicio que ofrece la compañía. 
                                                          




“Determinar si el PADE influye sobre el desempeño laboral del 
personal administrativo de la compañía Mapfre Perú, sede Casa Central, 
en el año 2015”. 
Se determina que el PADE si influye sobre el desempeño laboral 
del personal administrativo de la compañía Mapfre Perú, porque les ha 
proporcionado capacidades para implementar mejoras en los procesos y 
en el desarrollo de tareas que existen en el área, el cual les permite 
gestionar de manera eficiente las actividades que han sido asignadas a 
cada uno de los colaboradores. A demás tienen una visión global de la 
organización, porque dentro del programa aprendieron de manera 
detallada el proceso y funcionamiento de cada unidad de la empresa. 
Asimismo, el PADE es un factor importante para ocupar puestos de 
mayor jerarquía, ya sea en la actualidad o en un futuro.  
Este programa también les permitió desarrollar nuevas habilidades 
para mejorar su desempeño laboral, esto se ve reflejado al utilizar las 
herramientas necesarias e implementarlas en beneficio de las 
actividades que pretenda realizar la organización. 
Lo encontrado se relaciona con el objetivo del PADE25, que es 
proveer a todos los participantes de conocimientos prácticos y teóricos 
en las áreas funcionales de la empresa, además de darles la oportunidad 
para desarrollar sus habilidades técnicas humanas y conceptuales. 
“Determinar si el programa de Liderazgo influye sobre el 
desempeño laboral del personal administrativo de la compañía Mapfre 
Perú, sede Casa Central, en el año 2015”. 
Determinamos que el programa de Liderazgo influye sobre el 
desempeño laboral del personal administrativo de la compañía Mapfre 
Perú, porque les permitió aprender técnicas innovadoras para motivar al 
personal de manera creativa, lograr que sus equipos tengan un mejor 
desempeño, se identifiquen mejor con la empresa y crear un buen 
ambiente de trabajo, además les brindó las herramientas necesarias para 
guiar a su personal al logro de los objetivos, una de las herramientas 
                                                          




usadas fue el coaching, el cual permite enseñar, guiar y empoderar a los 
miembros de su equipo. 
También los encuestados mencionan que en este programa 
aprendieron a comunicarse mejor, gracias a ello sus colaboradores no 
sienten dudas cuando se les ordena algo y tienen muy en claro las 
estrategias y actividades que se desarrollarán en el mes.  
Esta información concuerda con el objetivo del curso, el cual es 
brindar a los jefes de la compañía herramientas para desarrollar buenas 







 Se concluye que los programas de capacitación han influido sobre el 
desempeño laboral de los colaboradores administrativos de la compañía Mapfre 
Perú, porque estos han mejorado sus capacidades para resolver problemas, les ha 
permitido conocer más el negocio y los productos que se ofrece, así mismo, contar 
con nuevas habilidades para gestionar proyectos y dirigir a sus equipos de manera 
eficiente. Esto se refleja en la encuesta realizada donde hemos podido encontrar 
que el 100% afirmó que los programas de capacitación les ayudaron a tener 
mayores conocimientos y nuevas habilidades, contando con herramientas 
necesarias para afrontar cualquier dificultad que se presente en el puesto de 
trabajo, esto permitiría desempeñarse de manera óptima en la organización y 
cumplir con sus responsabilidades que les asignen.  
 Se concluye que el Programa Integral de Seguro fue desarrollado con el fin 
de que los colaboradores de Mapfre comprendan como funciona una empresa de 
seguros, el mercado de asegurador, conozcan los servicios y productos que brinda 
la empresa. Esto se refleja en los resultados obtenidos en las encuestas donde 
encontramos que todos los encuestados sostienen que el Programa Integral de 
Seguros les ha permitido conocer más el mercado asegurador, como funciona la 
empresa, los procesos y productos que se ofrecen a los clientes, el cual, según 
ellos, es muy importante saber estos aspectos, ya que ayuda a incrementar los 
niveles de venta y el desempeño laboral.  
 Se concluye que el Programa Avanzado en Dirección de Empresas se 
desarrolló con el objetivo de proveer sólidos conocimientos prácticos y teóricos en 
las áreas funcionales de la empresa y un conocimiento global y panorámico de los 
diferentes procesos al interior de las organizaciones, además que, ante un eventual 
ascenso o cambio de posición estos estén altamente preparados para asumirlos.  
Esto se explica en los resultados obtenidos en la encuesta, que ante esta pregunta 
encontramos a todo el grupo quienes afirman que el Programa Avanzado en 
Dirección de Empresas (PADE) les permitió desarrollar sus habilidades para 
mejorar su desempeño laboral, utilizando las herramientas necesarias e 
implementarlas en desarrollo de las actividades de la organización, o adaptándose 




 Se concluye que el programa de Liderazgo influye sobre el desempeño 
laboral del personal administrativo de la compañía Mapfre Perú, porque les permitió 
aprender técnicas innovadoras para motivar al personal de manera creativa, lograr 
que sus equipos tengan un mejor desempeño, se identifiquen mejor con la empresa 
y crear un buen ambiente de trabajo. Esto se refleja en los resultados de las 
encuestas, donde podemos explicar que, encontramos a un grupo que afirman que 
haber llevado el Programa de Liderazgo les ha permitido fomentar un buen 
ambiente de trabajo, permitiendo tener mayores niveles de clima laboral y un mejor 
desempeño laboral.  
 Se concluye que las encuestas hechas en la presente investigación se 
realizaron al personal administrativo de la compañía de seguros Mapfre Perú, que 
han llevado los tres programas de capacitación y cuenten con personal a su cargo, 
los cuales nos brindaron información veraz y fidedigna sobre las dimensiones que 
estamos estudiando, ya que éstos participan de manera exclusiva y cotidiana en 







 Se recomienda incluir dentro de los programas de capacitación a los puestos 
que no tengan personal a su cargo, como auxiliares, asistentes y analistas, porque 
es necesario que éstos estén capacitados y preparados para desempeñarse de la 
mejor manera cuando les toque ocupar un puesto de jefatura. 
 Se recomienda incluir dentro del Programa Integral del Seguro a los agentes 
comerciales que recién ingresan a la compañía, porque al ser estos los encargados 
de vender nuestros productos, deben conocer a cabalidad los procesos y productos 
de la empresa, además que es un programa netamente comercial, en donde se 
enseñan técnicas de ventas, los detalles y características de cada producto que 
oferta la empresa. 
 Se recomienda incluir dentro del PADE a los delegados, supervisores y jefes 
zonales, porque estos son puestos que pertenecen a la red comercial y cuentan 
con subordinados, si bien es cierto se les brinda otro tipo de capacitación es 
necesario que aprendan a desarrollar nuevos procesos, conocer la funcionalidad 
de las demás áreas de la empresa y desarrollar nuevas habilidades de gestión, 
asimismo deben de estar incluidos en este programa de capacitación algunos 
puestos que no tengan personal a su cargo y tengan proyección de ascender a un 
mayor puesto jerárquico. 
 Se recomienda que los participantes del programa de liderazgo sean 
seleccionados a partir de una encuesta, en donde los colaboradores sean los 
encargados de calificar el liderazgo de sus jefes, de acuerdo a ello, aquellos que 
salgan con bajas notas lleven este curso, esto permitirá identificar con exactitud a 
aquellos jefes que adolecen del liderazgo, y de otra parte reconocer y premiar a los 
que salieron con las más altas calificaciones fomentando de esta manera una 
mayor competitividad por ser el mejor líder de la compañía. 
 Se recomienda, además de las encuestas, el uso de las entrevistas, porque 
es una forma de tener una comunicación exacta y completa de ideas con la otra 
persona de la cual se está recopilando información, además porque nos 
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Matriz de Consistencia.  
 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS ALTERNA VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO JUSTIFICACION 
¿De qué manera los programas 
de capacitación influyen  sobre el 
desempeño laboral del personal 
administrativo de la compañía 
Mapfre Perú, sede Casa Central, 
en el año 2015? 
Determinar si los programas de 
capacitación influyen sobre el 
desempeño laboral del personal 
administrativo de la compañía 
Mapfre Perú, sede Casa Central, 
en el año 2015. 
Existe influencia de los 
programas de capacitación 
sobre el desempeño laboral 
del personal administrativo de 
la compañía Mapfre Perú, 











 Conocimiento del sector 
seguro. 
 Planificación. 







Tipo de Investigación: 
Descriptivo. 
 
















Graficas por cada 
pregunta de encuesta. 
 
Teórica. 
Se emplean bases 








para mejorar la 




El presente proyecto 
se aplicará a la 
compañía Mapfre, 
quienes se 
beneficiarán con los 
resultados que les 
entregaremos. 
PADE 
 Trabajo en equipo. 
 Conocimiento. 
 Oportunidad de ascenso. 
 Habilidades. 
 PROBLEMA ESPECÍFICO OBJETIVO ESPECÍFICO HIPOTESIS NULA 
¿Cómo el Programa Integral del 
Seguro (PIS) influye sobre el 
desempeño laboral del personal 
administrativo de la compañía 
Mapfre Perú, sede Casa Central, 
en el año 2015? 
Determinar si el Programa Integral 
del Seguro (PIS) influye sobre el 
desempeño laboral del personal 
administrativo de la compañía 
Mapfre Perú, sede Casa Central, 
en el año 2015. 
No existe influencia de los 
programas de capacitación 
sobre el desempeño laboral 
del personal administrativo de 
la compañía Mapfre Perú, 






 Manejo de equipos. 











 Cumplimiento de 
proyectos. 
 Nuevos procesos 
¿Cómo el Programa Avanzado de 
Dirección de Empresas (PADE) 
influye sobre el desempeño 
laboral del personal administrativo 
de la compañía Mapfre Perú, sede 
Casa Central, en el año 2015? 
Determinar si el Programa 
Avanzado de Dirección de 
Empresas (PADE) influye sobre el 
desempeño laboral del personal 
administrativo de la compañía 
Mapfre Perú, sede Casa Central, 
en el año 2015. 
Satisfacción 
 Clima laboral. 
 Estabilidad laboral. 
 Beneficios. 
¿Cómo el Programa de Liderazgo 
influye sobre el desempeño 
laboral del personal administrativo 
de la compañía Mapfre Perú, sede 
Casa Central, en el año 2015? 
Determinar si el Programa de 
Liderazgo influye sobre el 
desempeño laboral del personal 
administrativo de la compañía 
Mapfre Perú, sede Casa Central, 
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1 ¿El Programa Integral de Seguro (PIS) te permitió mejorar tu desempeño laboral? 
                                    SI                                 NO  
 
2 ¿Llevar el Programa Integral de Seguro (PIS) te ha permitido planificar las actividades de 
su área en relación a los objetivos de la compañía? 
                                   SI                                 NO 
 
3 ¿El Programa Integral de Seguro (PIS) le ha permitido tener mayor participación en la 
resolución de problemas del trabajo? 
                                    SI                                 NO 
 
4 ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) le ha permitido relacionar su 
equipo de trabajo con otros equipos de la organización? 
                                         SI                                 NO 
 
5 ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te ayudo a ser más 
cooperativo con sus compañeros de equipo?  
                                         SI                                 NO 
 
6 ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te ha permitido implementar 
mejoras en la organización? 
                                             SI                                 NO 
 
7 ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te permitió tener una visión 
global de la organización? 




8 ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) ha sido un factor que te ha 
permitido ocupar puestos de más responsabilidad? 
                                        SI                                 NO 
 
9 ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te ha permitido desarrollar 
habilidades para mejorar tu desempeño? 
                                      SI                                 NO 
 
10 ¿En el programa de liderazgo aprendió nuevos métodos para motivar a tu personal? 
                                      SI                                 NO 
 
11 ¿El programa de liderazgo te brindo las herramientas necesarias para guiar a tu 
personal al logro de los objetivos?  
                                      SI                                 NO 
 
12 ¿Cuándo fue la última vez que felicitó a un integrante de tu equipo de trabajo? 
                                      SI                                 NO 
 
13 ¿Tus colaboradores tienen claro cuáles son las estrategias de la compañía? 
                                      SI                                 NO 
 
 
14 ¿Cómo se sienten tus colaboradores cuando les asignas una nueva función? 






15 ¿Cuándo te asignan nuevos proyectos, piensas en ahorrar gastos para la 
planificación del mismo?  
                                      SI                                 NO 
 
16 ¿El Programa Avanzado en Dirección de Empresas (PADE) te ayudo a cumplir con 
los proyectos que han sido asignados a su área?  
                           SI                                 NO 
 
17 Si implementado nuevos procesos, ¿Estos han aumentado el desempeño laboral de tus 
colaboradores?  
 
                                      SI                                 NO 
 
18 ¿Haber llevado el programa de liderazgo te permitió fomentar un buen ambiente de 
trabajo? 
 
                                      SI                                 NO 
 
19 ¿Los programas de capacitación te permitieron ser más competitivo? 
 
                              SI                                 NO 
 
20 ¿Los beneficios que te brinda la empresa influyen en tu desempeño laboral? 
 
                                      SI                               NO 
 
 
